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·研究构想(Conceptual Framework)· 

挑战还是阻断？平台算法压力对数字零工 

主动服务行为的影响机制* 

张振铎 1  国佳宁 1  李  豪 2  王宏蕾 3 

(1 大连理工大学经济管理学院, 辽宁 大连 116024) (2 东北财经大学工商管理学院, 辽宁 大连 116024)  

(3 东北农业大学经济管理学院, 哈尔滨 150030) 

摘  要  零工经济新业态依托在线服务平台迅速崛起, 成为创造就业机会与推动经济整体效率的重要引擎。

平台在利用大数据算法提高运营效率的同时, 也在全景式动态追踪数字零工的劳动过程, 导致其在与算法系

统和平台的互动中产生复杂多元的新型压力体验。然而, 现有研究并未清晰界定数字零工算法压力的概念, 且

无法提供可靠的测量工具, 上述研究缺口成为探究数字零工压力反应及其对平台服务质量影响的障碍。因此, 

本研究围绕“平台算法压力内涵及其对数字零工主动服务行为的差异化影响”的核心研究主题, 基于算法管理

功能与零工算法互动过程, 创造性提出数字零工算法压力的新定义, 并通过开发科学的量表工具, 甄别算法

压力的结构要素。在此基础上, 结合压力认知评估理论, 基于挑战性−阻断性压力认知评估框架揭示算法压力

影响零工主动服务行为的增益路径和损耗路径, 以及双元路径发挥作用的边界条件。本研究不仅拓展了零工

经济背景下平台算法研究的理论框架, 且能够为有效发挥在线服务平台算法的积极功能提供理论指引。 

关键词  算法压力, 主动服务行为, 零工经济, 压力认知评估理论, 数字零工 

分类号  B849: C93 

1  研究背景与问题提出 

党的二十大报告提出, 支持和规范发展新就

业形态, 加强灵活就业和新就业形态劳动者权益

保障。在此背景下, 以在线服务平台为基础的新

就业形态正在成为灵活就业的新趋势, 越来越多

的数字零工(Digital Gig Worker)依托平台实现自

我价值、获得经济收益。然而, 依托算法系统的

在线服务平台在管理零工方面还面临着多重挑战

(Wu & Huang, 2024)。例如, “被困在系统里的外卖

骑手”等现象引起社会各界的广泛关注与讨论(刘
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善仕 等, 2022), 在线服务平台零工群体的流失率

一直居高不下 1; 国际劳工组织(ILO)的一份研究

显示, 算法系统对员工产生一系列压力, 这份压

力伤害清单包括工作强度增加、算法歧视与偏见、

身心健康压力、收入不稳定性、组织控制和监控

隐私等2, “如何从‘系统’里脱困？”成为摆在零工

和在线服务平台之间的一个重要议题。鉴于此 , 

有效厘清算法系统及其管理带来的压力问题及其

后续影响, 对保护零工权益、促进零工和在线服

务平台双向发展具有重要的现实意义。 

零工脱困呼吁、压力负面清单的背后, 实际

上反映了零工在面对算法管理的过程中承受了多

重压力, 包括实时监控、时间约束和学习算法等。

                     

1 《外卖骑手职业可持续发展调查报告》(新京报 2020 年

11 月发布)显示, 骑手年平均流失率达到 48.2%。 
2 《Sustainable Algorithmic Systems》, https://www.ilo.org/ 

publications/sustainable-algorithmic-systems 
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传统的信息管理系统(如, HRIS、CRM 等)在协同

管理或辅助决策功能上并未脱离“人−人”互动的

工 作 方 式 , 而 在 线 服 务 平 台 利 用 算 法 管 理

(Algorithmic Management; 刘 善 仕  等 , 2022; 

Möhlmann et al., 2021), 通过高度自动化、数据驱

动的方式执行管理职能, 以一种“无形隐蔽”的方

式使零工由“社会人”转变为“系统人” (裴嘉良 等, 

2021; Wood et al., 2019), 形成一种新型的“人−算

法”互动的工作方式(Duggan et al., 2020; Wu et al., 

2023; Wu & Huang, 2024)。这些新的技术、工作

方式与算法管理功能对零工的职业生涯带来新的

挑战, 会被员工视为重要的工作压力源, 算法压

力(Algorithmic Stressors)由此产生。然而, 探讨这

种算法压力对于数字零工带来的影响的研究结论

彼此矛盾 (Duggan et al., 2020; 魏巍 , 刘贝妮 , 

2023)。有学者认为算法作为“主管”, 可以实行监

控追踪、绩效管理和工作解雇等管理功能, 以一

种 “数字化泰勒管理 ”的形式控制和管理零工

(Galière, 2020)。相反, 亦有学者指出这种严格的

管理模式将零工的绩效与薪酬紧密相连, 增加了

创造性活动投入与回报的关联性, 零工会积极地

向创造性活动发起挑战(马君, 赵爽, 2022)。由此

可见, 算法压力对零工的心理和行为产生了复杂

的双面影响, 但目前对于这种新型工作压力源的

研究却较为匮乏。 

相关理论研究中, 初期以宏观政策作为主要

视角, 主要关注零工的社会保障、在线服务平台

的秩序规则等问题 (Garben, 2019; 龙立荣  等 , 

2021; Vallas & Schor, 2020), 仅有为数不多的定

性描述对零工的工作状态、压力体验情况等进行

了探讨(如: 李胜蓝, 江立华, 2020)。近期国内外学

者虽然研究算法管理、人与算法互动、算法控制对

零工带来的压力体验(如 Jago et al., 2024; Lu et al., 

2024; Wiener et al., 2023; Wu et al., 2023), 但这些研

究大多没有考虑到算法的功能特征及其与数字零工

的互动过程。此外, 零工在面对算法压力时, 可能

面临着挑战性和阻断性评估并存的状况。已有研

究大多从阻断性视角出发, 认为算法压力给零工

带来了负面的工作体验 , 如感知社会地位降低

(Jago et al., 2024), 感知工作要求增加(Lu et al., 

2024), 增加额外工作量(Wu et al., 2023), 仅有少

数研究从挑战性视角出发, 认为算法压力也可赋

能于零工的工作任务, 如改进知识工作(Amaya & 

Holweg, 2024), 激发创造力(马君 , 赵爽 , 2022), 

提高工作技能(魏巍 , 刘贝妮 , 2023)。总体而言 , 

目前有关算法压力的研究在微观层面探讨不足 , 

算法压力作为一种新型压力源, 有着不同于传统

工作压力和算法体验的诱生情境与表现方式, 其

内涵和影响有其自身独特性。并且在探讨算法压

力对零工带来的复杂影响时, 亟需采用一种整合

的视角 (如 : 马君 , 赵爽 , 2022; 魏巍 , 刘贝妮 , 

2023), 以更加系统地描绘出算法压力带来的双面

影响。 

此外, 对于在线服务平台而言, 其核心竞争

力在于向客户提供更加优质的服务, 这依赖于零

工自发、长久地提供超出既定服务规范和标准程

序的主动服务行为(Bashir & Nadeem, 2019; Rank 

et al., 2007); 这种主动服务行为对数字零工也有

着重要意义, 在线服务平台主要通过客户评价来

评估零工的绩效(Wu & Huang, 2024), 客户评价

影响着零工未来的订单情况(Kellogg et al., 2020), 

这时零工主动为顾客提供难忘且个性化的服务体

验就显得尤为重要。然而, 现有文献主要探讨了

算法管理对零工的绩效、健康、幸福感、职业发

展等产生的影响(Parent-Rocheleau & Parker, 2022; 

Wu & Huang, 2024), 对于零工的服务行为, 特别

是主动服务行为关注不足。随着在线服务平台算

法功能的迭代完善与管理标准的日益严苛, 面对

算法压力这一新型压力源, 数字零工的主动服务

行为到底会产生如何变化, 目前研究也尚未给出

确定的解答。 

基于此, 本研究的研究目的一是基于在线服

务平台算法管理带来的新型工作特征, 结合零工

与算法系统的交互过程 , 界定“数字零工算法压

力”的概念, 并拟提出具体的细分维度。研究目的

二则是在上述基础上以压力认知评估理论为理论

框架, 探究数字零工算法压力对主动服务行为的

增益和损耗路径。一方面, 算法管理可通过动态

获取零工的服务数据, 为零工的工作表现提供及

时性和个性化的绩效反馈, 协助零工改进服务行

为; 另一方面, 算法管理全景式的监控方式与单

兵作战式的管理模式对零工的心理健康与服务行

为积极性产生负面影响。研究目的三则是探讨上述

增益和损耗路径的边界条件。在“人本”思想指导下, 

探讨算法系统与组织管理的协同作用, 聚焦于具

有实践意义的算法公平性和平台算法支持, 以期
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探讨这两种资源在挑战性−阻断性算法压力对认知

形成影响的不同路径中发挥的跨层次调节作用。 

围绕数字零工算法压力对主动服务行为的影

响这一研究主题, 本研究首先明晰数字零工算法

压力的概念、内涵与维度, 开发完善可靠的测量

工具, 从而深化平台经济背景下数字零工算法压

力的概念研究 ; 其次 , 基于压力认知评估理论 , 

探究算法压力影响零工主动服务行为的挑战−阻

断认知评估双元路径, 为理解算法压力的差异化

影响提供思路与启示; 最后, 以算法公平性和平

台算法支持为调节变量探索数字零工算法压力对

主动服务行为的边界条件, 为全面提高在线服务

平台运营效率提供重要的理论和实践指导。 

2  研究现状与述评 

2.1  压力认知评估理论 

压力认知评估理论(Cognitive Appraisal Theory 

of Stress)由 Arnold (1960)和 Lazarus (1991)提出, 

以解释外部压力源对员工行为的差异化影响机制

(Lazarus, 1991)。该理论强调, 外部环境要求不会

直接影响个体行为, 而是通过影响个体的认知和

情绪来影响个体行为。这一过程主要涉及认知评

估(初评估)、应对策略(次评估)和情绪反应(再评

估)三个过程(理论模型见图 1)。具体而言, 当员工

遇到超出其资源和能力的环境要求时, 评估过程

就会启动。在这个过程中, 员工评估环境需求对

自身是有益的、有害的或无关的。随后个体进入

应对策略和情绪反应阶段, 判断自己是否能够应

对当前的环境要求, 并表现出相应的情绪反应。

当个体判断自己可以应对当前的环境要求, 心理

生理唤起水平降低, 员工进入放松的情绪状态。

反之 , 会促使员工产生紧张焦虑等负面情绪

(Reeve, 2018)。此时, 个体的行为与认知或情绪反

应密切联系, 个体采取何种性质的行为取决于个

体当时的情绪反应, 而个体的情绪反应取决于对

外部环境要求的评估和应对。 

 

 
 

图 1  压力认知评估理论模型 

现有研究支持了个体的情绪反应在整体压力

过程中的关键作用。既有研究发现, 较高程度的

外部压力可能会导致负面的身体和情绪健康反应

(Nixon et al., 2011), 进而引发员工表现不佳, 并

且积极情绪能够缓冲负面压力源的影响(D’Arcy 

& Teh, 2019)。有学者发现, 当对外部压力源产生

挑战性认知评估时, 员工会产生对结果的正面预

期, 挑战性工作压力会促进员工的自信、专注等

积极情绪, 对工作绩效和组织公民行为产生正向

影响(Eatough et al., 2011)。相反, 当对压力源产生

阻断性认知评估时, 员工会产生负面的工作预期

(刘得格 等, 2011)。因此, 阻断性工作压力会引发

员工的紧张、焦虑与疲惫等消极情绪, 负向影响

工作绩效和组织公民行为(Rodell & Judge, 2009)。

相关研究也探讨了压力认知评估过程的影响因素, 

领导风格、组织支持等情境因素的调节作用得到

支持。例如 , 当员工在面临创新绩效的压力时 , 

道德型领导风格往往引导他们进行挑战性评估 , 

而非阻断性评估 (Liu et al., 2022)。组织支持

(Neves et al., 2018)以及参与氛围(Paškvan et al., 

2016)等因素则有助于减少员工对压力源的负面

认知和评估。 

压力认知评估理论为本研究提供了整体框架, 

帮助理解个体如何解读和评估外部压力源, 并据

此调整其心理和行为反应。首先, 对于数字零工

而言, 算法管理作为一种新兴且复杂的工作压力

源, 与压力认知评估理论注重个体在应对压力时

的主动性和选择性的观点不谋而合, 为研究数字

零工如何认知和评估算法压力提供了个体与外部

环境“互动”的视角(姜福斌, 王震, 2022; Lazarus 

& Folkman, 1984)。因此拓展了理论的应用范围。

其次, 从认知评估过程机制方面, 认知评估与应

对策略的关系在以往研究中并没有一致结论。近

期研究中提出 , 虽没有明确界定二者关系 , 仍应

遵循“认知评估首先引发个体应对 , 进而影响个

体结果”这一逻辑(姜福斌 , 王震 , 2022), 本研究

通过建立认知反应−情绪反应的中介机制链条 , 

响应这一研究趋势 , 为理论要素间的精确关系

的建立提供实证结果 , 进而拓展理论的解释力度

和范围。 

2.2  组织中的算法管理 

2.2.1  算法管理的概念 

近年来, 算法系统正逐渐开始执行以往由中
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高层管理者负责的管理工作, Lee (2018)提出“算

法管理”一词, 用来描述 Uber 和 Lyft 司机被算法

筛选、引导和规制的新实践机制。Duggan 等(2020)

将算法管理定义为一种控制系统, 其中自学习算

法被赋予制定和执行影响零工劳动决策的责任 , 

从而限制了人类对劳动过程的参与和监督。这一

定义同时反映了算法的技术属性和管理的社会属

性, 赢得了许多学者的支持。一方面, 算法管理依

赖大数据、互联网、机器学习等核心数字技术将

工作者的服务过程转换为可处理的数据, 并基于

目标函数来监督优化每位工作者的工作过程

(Möhlmann et al., 2021); 另一方面, 算法承担了

原本由中高层管理者承担的部分管理职能。这种

管理方式通过在平台上大规模收集和使用数据来

开发和改进学习算法, 这些算法可以协调和执行

传统上由管理人员执行的管理职能 (Möhlmann 

et al., 2021), 例如任务分配、持续规范指导和追踪

评估等管理工作(Duggan et al., 2020), 从而实现

了一种“算法主管”的效果。 

现有研究基于劳动过程视角, 剖析算法管理

在实践中具体的运作过程, 并关注其发挥的管理

功能。例如, Duggan 等(2020)提出算法目前能够执

行 4 种管理功能：即时追踪、评估、监控以及规

制; 刘善仕等(2022)提出在线服务平台的劳动过

程可以被划分为匹配、控制、激励和反馈 4 个阶

段, 各阶段分别承担任务分配、行为控制、动态

定价和绩效评估 4 种功能; Parent-Rocheleau 和

Parker (2022)通过文献综述总结了一系列更为全

面的算法管理功能, 包括监控追踪、目标设定、

绩效管理、日程安排、激励薪酬和工作解雇; 高

雪原等(2023)从平台的工作要求考虑 , 将人与算

法的互动过程具体分为任务分配、规范指导与追

踪评估。结合算法压力的影响因素(新的互动方式

与算法功能)以及研究成果的全面性和具体性, 本

研究拟采用 Parent-Rocheleau 和 Parker (2022)提出

的算法管理功能以及高雪原等(2023)提出的互动

过程。 

2.2.2  算法管理的功能 

Parent-Rocheleau 和 Parker (2022)提出的 6 项

算法管理功能包括：监控追踪、目标设定、绩效

管理、日程安排、激励薪酬和工作解雇。具体而

言：监控追踪是指算法可以自动收集和分析工作

数 据 以 持 续 地 监 测 和 控 制 零 工 的 劳 动 过 程

(Duggan et al., 2020)。这种功能有助于平台迅速发

现问题, 满足客户需求与时间, 但限制了零工的

工作灵活性和自主性(Vallas & Schor, 2020); 目标

设定是指算法通过数据分析, 可以帮助平台设定

更精准、量化的工作目标 (Parent-Rocheleau & 

Parker, 2022; Wu & Huang, 2024)。例如, 在快递和

外卖服务中, 算法将零工的实时位置信息和任务

信息进行结合 , 为客户实时更新预计送达时间

(Duggan et al., 2020); 绩效管理是指算法提供更

多精确量化零工行为、情感、表现、态度和身体

状况的绩效指标, 也包括客户满意度、流量等评

价信息(Parent-Rocheleau & Parker, 2022), 根据这

些指标和信息算法能够自动化地评估和反馈零工

的绩效; 日程安排是指算法能够在特定时间段内

确定用户需求与劳动供给的最佳匹配。例如, 在

外卖服务中 , 算法经常采用“动态定价”的策略 , 

在用户需求高峰期提供更高的任务完成价格(Wu 

& Huang, 2024); 激励薪酬是指算法履行绩效管

理的职责后, 可以将精细化的绩效指标和客户满

意度作为激励和薪酬的基础(Parent-Rocheleau & 

Parker, 2022), 对平台工作者进行奖励或惩罚(刘

善仕 等, 2022); 工作解雇指的是算法能够做出解

雇员工的决定(Parent-Rocheleau & Parker, 2022), 

通过识别出绩效不达标、违反规则的数字零工 , 

并采取一系列措施, 从最初的警告到最终的解雇

(账号封停等形式) (Wu et al., 2019)。 

综上所述, 算法管理在当今平台经济背景下

备受关注 , 但现有研究虽探讨了其概念与功能 , 

却鲜有从算法管理功能出发, 结合零工与算法的

交互, 再到零工行为作用构建系统框架的尝试。

这一缺失使得在具体情境中探讨数字零工算法压

力的概念与维度变得困难。算法管理不仅是技术

应用, 更是组织内部复杂互动的一环。目前的研

究缺乏对零工与算法间交互细节的深入分析, 未

能揭示这一互动如何影响零工的行为与心理。因

此, 需要构建一个更为全面、系统的框架, 以深入

理解算法管理在零工行为中的作用机制, 进而为

数字算法压力的研究提供有力支撑。 

2.3  算法管理工作特征下的算法压力 

2.3.1  算法压力的概念 

在线服务平台应用算法系统取代了人类管理

者, 重塑了平台组织、协调、管理零工的实际活

动, 形成了与传统雇佣组织不同的环境特征。具
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体而言, 借助算法系统, 在线服务平台能够即时

追踪和监控零工的工作行为、设定工作目标、评

估 绩 效 、 调 度 安 排 、 薪 酬 管 理 和 工 作 解 雇

(Parent-Rocheleau & Parker, 2022), 以实现对海量

数字零工的即时任务分配、持续规范指导和追踪

评估(Duggan et al., 2020)。与传统组织雇员相比, 

零工群体在这一管理过程中面临着更大的收益不

稳定性和工作不安全感 , 以及更高的工作约束

性、工作流动性、工作控制性、职业不确定性和

社会关系隔离等新型压力源(Ashford et al., 2018; 

Duggan et al., 2020), 这些压力源构成了零工群体

所面对的特殊工作压力——算法压力。例如, 数字

零工与在线服务平台谈判薪酬的能力有限, 经常

受到不公平对待(Auer et al., 2021)。由于在线服务

平台形成了具有高度竞争、时间紧迫和动态变化

的工作环境, 并在算法管理过程中向零工提出了

关于适应工作环境、完成工作内容和克服自身损

耗等方面的工作要求, 进而导致一系列负面压力

体验结果, 包括强烈的负面情绪, 更高的压力感

知、更低的工作幸福感和满意度等(Brough et al., 

2013; Lesener et al., 2019; Nielsen et al., 2011; 

Rhee et al., 2017)。因此, 本研究认为在线服务平

台在应用算法系统时, 零工可能会感知到特殊工

作压力源, 是零工因面对算法所做出生理、心理

和行为反应的综合模式。 

2.3.2  算法管理和算法压力在组织管理中的研究

进展 

通过回顾文献可以清晰地发现, 近 10 年来, 

算法管理在零工经济领域的探讨呈现出蓬勃发展

的态势。这一领域现有研究基于算法技术、数字

平台、零工经济的兴起等新兴实践背景, 围绕由

此产生的工作特征及其影响效应等微观层面核心

议题, 从不同视角深入剖析了个体对算法管理模

式的认知框架、情感体验及相应的应对策略(谢小

云 等, 2021), 其核心聚焦于算法管理如何重塑工

作特征, 并探讨这些变化如何引发一系列积极体

验或负面感知。具体而言, 传统工作压力视角下, 

研究侧重于关注零工经济中工作负荷的加剧

(Shevchuk et al., 2018; Wood et al., 2019)、工作与

生活界限的模糊(Nguyen-Phuoc et al., 2022)等压

力源分析, 认为零工面临着情绪耗竭、健康压力、

创造力降低等问题; 而在工作资源视角, 研究关

注了工作意义、社会支持等方面, 及其对创造力

(马君, 赵爽, 2022)、心理韧性(Granger et al., 2022)

以及幸福感(Nguyen-Phuoc et al., 2022)的增益作

用。例如, Tarafdar 等(2019)认为算法管理带来了

灵活的时间、地点和工作选择, 这些工作特征有

助于增强零工的工作幸福感。 

近年来, 随着对算法控制实践应用的理解不

断深入, 研究焦点逐步突破了传统单一压力源或

资源视角, 转而向算法管理下的独特情景因素与

个体反应聚焦, 更加细致全面地关注到算法管理

功能。诸多学者详细探究算法管理带来的新型工

作特征 , 高雪原等(2023)基于扎根理论厘清零工

面临的工作要求与工作资源的变动情况, 并结合

零工个体资源编排过程识别出包含规范压力、时

间压力、疏离压力、身心压力 4 个维度的零工工

作者工作压力概念; 裴嘉良等(2024)发现由算法

管理带来的追踪评估、行为约束等工作特征 , 会

使得零工群体面临着高强度、高压力和高风险的

过度劳动困境。这些工作特征深刻地影响了零工

的心理与行为状态 , 导致诸如工作退缩行为增

多(高雪原  等, 2023)、离职倾向上升(玉胜贤  等, 

2024)等一系列负面后果。具体举例如表 1 所示。 

进一步进行系统综述发现, 随着有关算法压

力问题的凸显, 学者们开始关注个体层面算法压

力的影响机制。已有研究对算法压力的产生机制

有所关注。例如, Parent-Rocheleau 和 Parker (2022)

认为较高程度的算法管理功能的使用会产生更高

水平的工作负荷、身心疲惫和工作不安全感等工

作特征, Moore 和 Hayes (2018)认为算法管理功能

会带来个体自主性、任务多样性、工作复杂性等

工作特征。而关于算法压力的影响机制方面, 一

些研究发现, 算法压力可能会提高个体的工作强

度, 进而导致其更为严重的资源损耗。例如, 有学

者围绕东南亚和南非地区的平台进行半结构化访

谈后发现, 以满足顾客需求为中心的算法控制压

力可能会导致个体在正常工作时间之外不规律地

高强度工作, 并加剧过度劳累、睡眠不足和疲惫

等问题(Wood et al., 2019)。也有学者表明, 被置于

无处不在且高强度的算法监控压力下, 个体可能

会产生强烈的隐私侵犯感知, 并激发较强的抵抗

动机和负面情绪, 消耗大量心理资源, 最终导致

工作满意度的降低(Van Doorn, 2017)。对于算法管

理特征对工作要求与工作资源的影响的相关研究, 

本研究归纳为图 2 所示。 
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表 1  算法管理下零工的工作特征及其对应影响效应研究(部分文献整理) 

算法管理下的零工工作特征 影响效应 来源 研究对象 对应算法管理功能

传统工作压力视角 

工作负荷 情绪耗竭(+) 

满意度(−) 

Shevchuk et al. (2018) 外卖骑手 目标设定 

绩效管理 

日程安排 

工作解雇 
睡眠不足(+) 

健康(−) 

Wood et al. (2019) 零工工人 

员工创造力(−) 马君, 赵爽 (2022) 零工工人 

工作/生活不平衡 

工作环境 

工作压力(+) 

冒险态度(+) 

Nguyen-Phuoc et al. (2022) 外卖骑手 

传统工作资源视角 

工作资源 

工作意义 

员工创造力(+) 马君, 赵爽 (2022) 零工工人 绩效管理 

日程安排 

目标设定 

薪酬激励 

心理韧性(+) 

幸福感(+) 

Granger et al. (2022) 专业零工 

社会支持 

反馈 

工作压力(−) 

冒险态度(+) 

道路安全合规性(+) 

Nguyen-Phuoc et al. (2022) 外卖骑手 

工作灵活性 工作幸福感(+) Tarafdar et al. (2019) 专业零工 

算法控制视角 

算法控制 服务绩效 裴嘉良 等(2021) 外卖骑手 监控追踪 

绩效管理 

日程安排 

目标设定薪酬

激励工作解雇

自我损耗(∪) 

安全绩效(∩) 

范志灵 等(2023) 网 约 车 司

机 

工作不安全感(+) 

离职倾向(+) 

玉胜贤 等(2024) 外卖骑手 

规范压力 

时间压力 

疏离压力 

身心压力 

身心耗竭(+) 

工作退缩行为(+) 

高雪原 等(2023) 外卖骑手 

算法评估约束 过度劳动(+) 裴嘉良 等(2024) 零工工人 

交互性心理紧张(+) 

情绪劳动−浅层表演(+)

情绪劳动−深层表演(−)

张志朋 等(2024) 外卖骑手 

 

 
 

图 2  算法管理及其对工作特征与员工结果的影响研究归纳 
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虽然算法压力对零工工作行为的影响已经逐

渐受到管理心理学与组织行为学领域学者的关注, 

也开始取得一定的研究成果, 但受限于算法压力

管理研究的难度, 研究仍旧处于起步阶段, 研究

结论呈现碎片化并缺乏系统性。关于算法压力如

何影响零工主动服务行为与平台服务质量这一核

心研究问题, 现有文献在测量工具方面, 算法压

力这一概念缺乏清晰的界定与可靠的测量工具 , 

少数定性研究对零工的工作状态、压力体验情况

等进行了探讨, 但缺少对零工压力类型、压力内

容及其影响机制的深入探究, 同时也缺乏对不同

于传统雇佣范式下的正式员工(即零工经济业态

下的零工)所面对的新形式压力源的关注; 压力性

质方面, 对于“算法压力作为一种新兴压力源”的

关注不足, 已有研究主要探讨了算法管理引起的

工作特征改变, 及工作特征所产生的压力体验。

但没有关注到因算法管理所具有独特功能和交互

体验所产生的特殊压力源, 也无法为算法压力提

供一个清晰的概念界定与内涵解释, 因此本研究

从算法管理功能和交互过程的角度出发, 进一步

明确这种新型的压力源; 过程机制方面, 当前学

者并未结合在线服务平台算法管理的数字化特征

与人−机交互的视角 , 并且算法管理对零工工作

行为的影响相关研究仍旧聚焦于其负面效应, 对

于算法压力与主动性服务行为的关系不明确。本

研究在明晰新型工作压力源的基础上, 构建了一

个在线服务平台算法压力对零工主动服务行为的

增益/损耗双元路径, 结合将算法系统与人类的协

同管理有效探索算法压力的解决路径。 

3  研究构想 

本研究立足于零工经济背景, 在算法管理研

究的基础上 , 提出“数字零工算法压力”的概念 , 

首先探讨概念内涵与维度结构, 然后引入挑战性

−阻断性压力认知评估的双元路径 , 探讨其对主

动服务行为作用路径与边界条件 , 以回答“零工

算法压力是什么？如何影响零工的主动服务行

为？”等关键科学问题。具体有三方面的研究目标： 

(1)从在线服务平台算法管理的功能特征出发, 

结合零工与算法系统交互过程, 综合运用定性研

究与定量研究方法, 界定数字零工算法压力的概

念, 并提炼出算法压力的细分维度, 解析其内涵, 

进而开发测量工具。 

(2)基于压力认知评估理论, 探究算法压力的

挑战性−阻断性认知评估影响零工主动服务行为

的差异化作用机制, 为明确数字零工算法压力对

零工主动服务行为的影响提供理论依据。 

(3)基于数字零工算法压力对零工主动服务行

为的增益/损耗双元路径, 进一步探究平台算法公

平性与平台算法支持的跨层次调节作用, 明确组

织层面的算法特征如何作为边界条件在差异化压

力影响路径中发挥作用。 

与研究目标相对应, 本研究共包括 3 个子研

究, 总体框架如图 3 所示。 

3.1  研究 1：数字零工算法压力的定义、内涵与

测量方式 

3.1.1  数字零工算法压力的概念界定 

算法管理作为一个动态且迭代的管理过程 , 

它依赖于大数据驱动的绩效和运营指标的不断优

化, 从而在提升零工工作效率的同时, 也可能对

零工的压力体验产生持续影响, 动态算法要求等

新工作特征进而为零工工作压力赋予了新的内

涵。结合算法系统被赋予高度决策权和零工这一

自雇佣群体的特点(刘善仕 等, 2022), 本研究创

新 性 地 提 出 数 字 零 工 算 法 压 力 (Algorithmic 

Stressors on Digital Gig Workers)的概念, 并将其

定义为：数字零工在平台算法管理下在与算法交

互过程中产生的压力体验, 这些压力体验的类型

与算法管理的不同功能相关。具体来说, 零工经

济背景下 , 平台企业采用算法系统实现监控追

踪、目标设定、绩效管理、日程安排、薪酬激励、

工作解雇等管理职能, 对工作分配、评估、及时

反馈和用户反馈等任务进行自动化处理, 零工通

过在线服务平台接受和完成任务时, 为适应算法

管理所带来的自动化和动态化的工作要求而引发

心理和生理压力, 这种压力相较常态工作压力更

具动态性与交互性。本研究首先结合进一步的深

度访谈、内容分析和扎根理论等质性研究方法对

这一概念内涵进行完善。 

3.1.2  数字零工算法压力的维度结构 

根据已有研究, 在线服务平台能够基于算法

系统实现监控追踪、目标设定、绩效管理、日程

安排、薪酬激励、工作解雇等 6 项管理功能, 涉

及前期任务分配、中期规范指导、后期追踪评估

三个环节的工作内容(高雪原 等, 2023; Parent- 

Rocheleau & Parker, 2022)。具体地, 在前期任务 
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图 3  总体研究框架图 
 

分配方面, 平台依据算法系统实现自动、智能任

务分配, 零工可在网站或 APP 上完成自主抢单; 

在中期规范指导方面, 平台依据算法系统实时监

控、跟踪和记录零工是否具有偏离系统预设标准

的行为并进行提醒, 如完成任务即将超时、未按

规定路线完成任务等(Newlands, 2021); 在后期追

踪评估方面, 平台依据算法系统内置导航实时定

位追踪零工的行动轨迹, 统计已完成的任务量、

接受和完成任务的时效和顾客满意度等指标, 并

对其劳动结果等进行等级评价, 并以此联动奖惩

和后续任务分配(Kellogg et al., 2020)。 

基于上述算法管理的 6 项管理功能和算法系

统在三个工作环节中发挥的作用, 结合对现有文

献的梳理, 本研究总结提炼了在线服务平台数字

零工面临的算法压力的具体维度。劳动评价压力

是零工在规范指导和评估应用中持续面临的挑战, 

平台基于动态评价和全面监控要求零工始终符合

平台服务标准。算法学习压力迫使零工不断针对

新的软件功能和算法规则进行适应性学习。时间

约束压力则体现为竞争性的任务期限, 要求零工

以优秀同行、以历史记录为标准高效完成任务。

规范控制压力确保零工行为符合预设标准, 行为

偏离则会导致惩罚。算法不确定性压力源于算法

决策过程的不确定性, 使零工难以预测劳动成果

与收益。算法不安全感源于对算法系统稳定性和

可靠性的担忧, 以及算法决策引发的工作机会剥

夺担忧。社会隔离压力则反映了零工在在线环境

中缺乏面对面交流和社会支持的问题, 与技术进

行交互的增加会削弱零工的归属感。具体维度如

图 4 所示。 

3.1.3  数字零工算法压力的量表开发与验证 

根据 Hinkin (1998)提出的规范量表开发步骤, 

采用演绎法与归纳法相结合生成数字零工算法压

力量表的初始题项。首先, 通过演绎法, 整合已有

的算法管理文献, 界定算法压力的内涵, 基于现

有量表抽取出与算法压力定义相匹配的代表性题

项作为第一部分的初始题项。其次, 通过归纳法, 

采用半结构化访谈和内容分析等途径搜集零工和

站点管理者对算法压力内容的描述, 并在此基础

上进行筛选和分类, 形成第二部分的初始题项。

本研究采用演绎法和归纳法相结合的混合研究方

法, 一方面能够保证量表的内容效度, 同时也使

量表的题项更贴近在线服务平台算法管理这一研

究情境。 

对于形成的初始量表题项, 首先, 经过专家

和博士生对题项语言表述的推敲完善 ,  利用

Q-sorting 检验删除与算法压力定义不一致的题项, 

以此保证量表具有较好的内容效度。其次, 采用 
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图 4  在线服务平台算法管理下的数字零工算法压力 
 

样本一进行预测试, 主要目的是对量表进行修订, 

利用 Cronbach’s α 系数和单项−总量修正系数

(CITC 系数)对初始问卷进行信度检验, 删除不符

合标准的题项, 之后对剩余的量表题项进行探索

性因子分析(EFA), 同样删除不符合标准的题项 , 

由此获得最终的数字零工算法压力量表。然后 , 

经再次因子分析识别出数字零工算法压力的结构

维度。最后, 采用样本二再次检验量表信度, 即

Cronbach’s α 系数, 并进行验证性因子分析(CFA), 

以确定量表具有较好的构念效度。 

3.1.4  数字零工算法压力逻辑关系网络的构建 

借助逻辑关系网络的构建, 进一步对数字零

工算法压力的构念效度进行验证。一方面, 逻辑

关系网的构建需要检验与其他相似构念的区分效

度, 这里的相似构念是指与在数字零工算法压力

存在研究情境和工作要求的相关性——即同属于

因新兴数字技术的使用而产生的压力, 但在内涵

上区别于算法压力的构念。与算法压力相似, 技

术压力 (Technostress)和信息通信技术工作要求

(ICT Demands), 也是数字环境下因使用新兴技术

而产生的主观压力(Cram et al., 2022)。另一方面, 

本研究通过验证效标关联效度发展数字零工算法

压力的逻辑关系网络。效标关联效度体现的是量

表与效标变量之间的关联程度, 即量表与效标变

量之间的相关性越高时, 该量表的效标关联效度

越高。数字零工算法压力的主要体验者是活跃在

服务平台的零工, 他们所体验到的算法压力将直

接影响其服务表现的好坏。考虑到主动服务行为

是衡量服务从业者服务表现质量的重要结果指标

(Liao & Chuang, 2004), 因此, 本研究选择主动服

务行为作为关联效标。 

3.2  研究 2：数字零工算法压力影响主动服务行

为的双元路径 

3.2.1  算法压力影响主动服务行为的增益路径 

压力认知评估理论的相关研究认为工作压力

一方面会引发有益的挑战性认知评估, 这意味着

部分工作压力是可以通过个人努力与组织支持克

服的(Kellogg et al., 2020; 谢小云 等, 2021)。当压

力被评估为挑战性工作压力时, 个体倾向于采取

主动工作行为, 并会形成在克服挑战性工作压力

后实现自我的发展与职业成长的预期 (魏巍  等 , 

2022)。工作反刍是个体在面对压力工作环境时的

重要认知反应, 是指个体在工作之外反复思考工

作有关的问题和事件的状态(Cropley & Zijlstra, 

2011)。在积极的工作反刍之中 , 问题解决沉思

(Problem Solving Pondering)是当前最受关注的积

极反刍形式之一。问题解决沉思是个体有目的的

调整认知, 寻求问题解决策略以用于应对工作相

关问题(曾庆巍 等, 2016)。本研究认为算法压力

的挑战性认知评估带来的积极结果预期会唤醒零

工的问题解决沉思。 

由于零工工作者的工作方式是碎片化、弹性

化的(李海舰, 李凌霄, 2022), 服务性质与独立工

作环境也要求零工在工作中进行即时响应与状态

调整, 因此在线服务平台零工的工作反刍的发生

可能会更加频繁与迫切。一方面, 对算法压力的

挑战性评估可能会激发零工采用问题解决式的积

极应对策略(Xie & Feng, 2023), 而问题解决沉思



第 11 期 张振铎 等: 挑战还是阻断？平台算法压力对数字零工主动服务行为的影响机制 1777 

 

 

有助于零工深入思考问题的本质, 探索可能的解

决方案。以外卖骑手为例, 接单后会在预计送达

时间约束内进行送餐路线选择, 并在非工作时间

思考接单组合策略等(裴嘉良 等, 2021)。另一方

面, 挑战性的压力认知评估提供了一个发展能力

和掌握新技能的机会, 这可能会促使零工对算法

管理情境进行认知重构(Ma et al., 2021), 而问题

解决沉思有助于零工重新评估情境, 识别潜在的

学习和成长机会。综上, 算法压力的挑战性压力

认知评估有助于激励零工通过问题解决沉思完成

平台分配任务、找到实现目标的方法以控制情境, 

实现积极的结果预期。因此, 本研究提出： 

命题 1a：算法压力与零工的问题解决沉思之

间呈现正向相关关系。 

已有研究指明, 问题解决沉思可以显著正向

预测个体的创造力、个体工作主动性、组织公民

行为与工作投入(Binnewies et al., 2009; Flaxman 

et al., 2018; Weinberger et al., 2018)。问题解决沉

思对工作结果的积极作用具有较强的跨时间稳定

性, 甚至可以稳定预测个体 1~2 年后的积极工作

行为(Vahle-Hinz et al., 2017)。由于问题解决沉思

有助于个体实现积极的结果预期, 它能够唤醒个

体的积极情绪状态, 特别是在面对挑战性工作压

力时, 工作专注作为首要的积极情绪状态被激发, 

使个体在工作中表现出更高的专注、果断和警觉

(周海明 等, 2018)。虽然问题解决沉思会消耗个

体的认知资源, 但在该过程中问题会被重新定义

与探索, 个体会从解决问题的尝试中不断进行学

习, 因此也可被视为一种资源恢复方式。研究表

明问题解决沉思对睡眠等恢复过程的负面影响较

小 , 有利于损耗的认知资源再恢复 (Querstret & 

Cropley, 2012)。综上, 问题解决沉思不仅有助于个

体在工作中实现积极的结果预期和情绪唤醒, 还

能通过激发工作专注状态, 推动个体在工作中更

加高效、专注地应对挑战, 因此本研究提出： 

命题 1b：问题解决沉思与工作专注之间存在

正向相关关系。 

主动服务行为是一线服务员工面对超出基本

的服务要求、规范和标准的作业程序时, 自发采

取具有长远导向的、持续性的服务行为(Rank et al., 

2007)。主动服务行为的主要目的是应对顾客的额

外需要, 为顾客提供个性化定制服务, 以提升顾

客对品牌与企业的忠诚度与满意度。根据压力认

知评估理论, 情绪是应对压力的核心, 因外部压

力源产生的积极情绪可以导致积极结果 (Reeve, 

2018)。工作专注使个体全神贯注于自身工作, 愉

悦地沉浸在工作中(Schaufeli et al., 2002; 周海明 

等, 2018), 由此提供积极的情绪动力。在面临挑战

性算法压力时, 保持专注可以使零工保持积极情

绪, 这种情绪可以为主动服务行为提供所需的能

量和动力。此外, 这种积极情绪也可以拓展个体

的思维范式与行为范式, 帮助个体产生创意去满

足顾客的个性化需求(Kwon & Kim, 2020), 处于

工作专注中的个体更倾向于展现出责任感, 帮助

组织实现发展目标。 

结合命题 1a、1b, 本研究认为算法压力的挑

战性认知评估可能激发员工积极应对工作中遇到

的问题并进行深入思考, 从而推动问题解决沉思

的发生。问题解决沉思需要员工集中注意力和精

力, 员工可能会进入一种专注的状态, 当员工全

神贯注于工作时, 他们更有可能注意到服务过程

中可以改进的地方, 并主动采取行动以提供超出

标准的服务。因此, 本研究提出： 

命题 1c：工作专注与主动服务行为之间存在

正向相关关系。 

命题 1d：问题解决沉思与工作专注链式中介

算法压力与主动服务行为之间的正向相关关系。 

3.2.2  算法压力影响主动服务行为的损耗路径 

算法压力的阻断性认知评估源于零工在与算

法系统交互时, 个体认为难以克服, 对自己的工

作表现和成长具有阻碍作用的工作要求。已有研

究认为阻断性工作压力对员工个体发展存在负面

影响, 这一研究结论在当前管理心理学的相关研

究中已经形成共识。之所以阻断性工作压力会带

来负面的工作结果, 例如更低的工作绩效和心理

健康水平以及更少的组织公民行为 (魏巍  等 , 

2022), 其原因在于这种负面压力会为员工带来负

面的工作预期。这种负面的结果预期起源于不合

理的管理制度与管理方式, 且此类压力无法单纯

依靠员工的努力去应对, 故而对员工的心理健康

与工作行为产生不可逆的损害。工作消极反刍

(Negative Work Rumination)是一种持续性认知 , 

具体指个体在非工作时间依旧沉浸于或者不断回

想起经历过的消极工作体验, 及其产生的原因或

者可能产生的后果(Cropley & Zijlstra, 2011)。以往

研究发现工作消极反刍来自于消极的工作压力 , 
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例如超出能力的工作量与压抑的组织政治氛围。 

根据压力认知评估理论, 个体对压力源的认

知评估是决定压力结果的关键因素, 而算法压力

的阻断性认知评估阻碍或限制了零工有效地完成

平台分配的任务。一方面, 阻断性压力可能会使

零工难以按时完成工作任务而受到责备惩罚, 零

工需要进行大量的情绪劳动以缓解焦虑、沮丧和

委屈(姚柱, 罗瑾琏, 2022), 在非工作时间里零工

可能会继续处理这些负面情绪, 这可能导致工作

消极反刍; 另一方面, 阻断性算法压力可能削弱

零工的工作控制感(Waardenburg et al., 2022), 零

工所感受到的阻断性压力为规范控制、算法不确

定性、算法不安全感, 这些会导致零工对工作的

掌控力减弱, 感到无助和挫败(Waardenburg et al., 

2022), 这种现象可能会延伸到非工作时段, 使零

工难以从工作中的负面体验中抽离, 进而导致工

作消极反刍的产生。故而, 本研究提出： 

命题 2a：算法压力与工作消极反刍正向相关。 

经历高工作压力的个体通常会在下班后仍沉

浸于工作之中, 并在工作完成后仍旧思考与工作

相关的问题, 特别是负面问题。当压力源的认知

表征被延长时, 会引起持续性的消极反应。在诸

多负面情绪中, 职场焦虑是最受管理学和心理学

家关注的负面情绪之一。其原因在于, 尽管中等

程度的职场焦虑在短期会增加员工的工作绩效 , 

但从长期来看, 职场焦虑会持续的损害个体的身

体健康、工作绩效与主动行为(McCarthy et al., 

2016; Ybarra & Mitchell, 2007)。职场焦虑指员工

完成工作任务时所体验到的紧张和忧虑等, 它是

一种受到个人差异和工作场所特征影响的特定领

域构想。本研究认为工作消极反刍会引发个体的

职场焦虑, 这主要是因为工作消极反刍会造成个

体情绪资源的损耗(Wang et al., 2022), 引发负面

情绪与情绪耗竭(Cutolo & Kenney, 2021)。当个体

持续沉浸于阻断性工作压力所带来的负面工作体

验时, 个体的职场焦虑会增加(李志成 等, 2018)。

因此, 本研究提出： 

命题 2b：工作消极反刍与职场焦虑存在显著

的正向相关关系。 

职场焦虑对于员工的主动行为存在较为一致

的研究结论, 即无论是短期内还是长期内, 职场

焦虑会损害个体的主动行为(Smith et al., 1990)。

零工的主动服务行为是为了应对顾客的额外需求, 

而自发践行工作规定之外的服务行为。由其定义

可看出, 主动服务行为需要为顾客提供个性化的

定制服务, 需要零工具备足够的耐心、创造力和

随机应变能力。但是职场焦虑一方面会损害个体

的内心, 使得零工只关注任务的完成, 而并不关

心顾客的额外需求。另一方面, 职场焦虑会使得

零工的认知范式与行为范式有所僵化(McCarthy 

et al., 2016; Querstret & Cropley, 2012), 降低零工

的创造力与随机应变能力(Binnewies et al., 2009), 

不利于零工的主动服务行为。 

结合命题 2a、2b, 本研究认为工作中由算法

管理和监控等所产生的阻断性算法压力, 会使零

工在非工作时间对工作的不愉快经历进行反复思

考, 导致更多的工作消极反刍, 进而导致零工对

职业发展、工作安全等问题产生焦虑, 当零工感

到职场焦虑时, 他们可能倾向于采取更加保守的

工作方式, 不太愿意采取主动服务行为。因此, 本

研究提出： 

命题 2c：职场焦虑与主动服务行为负相关。 

命题 2d：工作消极反刍与职场焦虑链式中介

算法压力与主动服务行为之间的负向相关关系。 

3.3  研究 3：数字零工算法压力影响主动服务行

为的边界条件 

算法压力的挑战性评估体现了零工有益的工

作压力感知, 而对挑战性压力的克服能为零工带

来更多的收益。算法公平性是个体根据日常平台

工作经历中感受到的算法透明度、动态复杂性和

虚拟沟通性等信息下形成算法整体的公平感知判

断, 具体是指感受到的组织算法决策规则的整体

合理程度(Bai et al., 2022)。算法公平下, 零工会倾

向于对算法压力进行挑战性评估。算法的公平性

保证了任务分配、收益结算等过程的透明度和公

正性, 使得零工能够确信自己的努力会得到相应

的回报, 并增加零工对于平台的归属感与信任感

(刘善仕 等, 2022)。因此促使零工将算法压力看

作是一种促进自我提升和成长的机会, 而非阻碍

其发展的障碍, 从而激发其解决问题的积极性和

动力。 

如果在线服务平台允许零工熟知业务是如何

分配的或者为零工提供任务分配规则与收益结算

规则的, 零工更愿意接受工作中的挑战并形成积

极的应对方式, 在非工作时间思考如何更好地完

成任务。相反, 当零工并不熟悉任务分配规则与
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收益结算规则 , 在面临有挑战性的任务安排时 , 

零工更容易选择退缩的应对策略, 而非主动迎接

挑战。因此, 本研究提出： 

命题 3：在线服务平台算法公平性调节算法

压力与问题解决沉思(a)以及与主动服务行为(b)

的正向相关关系. 

算法压力的阻断性评估是对零工成长与发展

有害的工作压力, 是造成零工对当前工作不满意

与增加离职意愿最重要的因素(Nielsen et al., 2011; 

Wood et al., 2019)。阻断性算法压力无法通过零工

个人努力进行克服, 需要在线服务平台提供必要

的支持与保障。平台算法支持是指零工认为在线

服务平台为他们提供理解算法管理方面的个体技

术支持, 以及算法管理相关的知识等组织资源更

新(Day et al., 2012)。已有研究指出来自组织的支

持能够降低员工的不满意度与离职意愿(Kellogg 

et al., 2020; 谢小云 等, 2021)。在算法管理的情

境下, 本研究将平台算法支持作为调节变量, 探究

其在算法压力与工作消极反刍之间的缓冲作用。 

零工感知到的平台算法支持水平较高, 意味

着在线服务平台能够为零工提供更多的算法知识, 

帮助零工了解算法管理的内容(Barati & Ansari, 

2022)。这将有效缓解算法压力的阻断性认知评估

所带来的负面影响, 一方面, 当零工能够获取更

多关于算法的知识和运作机制时, 他们能够增强

对算法管理的理解和控制感(Waardenburg et al., 

2022), 由算法压力所引发的不确定性会随之降低

(Kellogg et al., 2020), 这会进一步减少工作消极

反刍。另一方面, 了解算法的工作原理和工作目

标可以帮助零工更好地与算法系统进行协作, 这

种改善的人机关系将减少零工对算法压力的抵触

情绪(Waardenburg et al., 2022), 从而减少工作消

极反刍的发生。进一步地, 算法压力的阻断性认

知评估带来的负向影响减弱, 将有助于激发零工

主动服务行为的产生。由此, 本研究提出： 

命题 4：在线服务平台算法支持负向调节算

法压力与工作消极反刍的正向相关关系(a), 并负

向调节算法压力与主动服务行为的负向间接关

系(b)。 

4  理论建构与研究展望 

4.1  理论建构与创新 

本研究紧密结合理论研究与实际应用, 基于

压力认知评估理论, 结合质性探索性案例研究与

定量实证方法, 提出了“数字零工算法压力”的概

念内涵与测量工具, 并探究了在线服务平台数字

零工算法压力对主动服务行为的“挑战性−阻断

性”压力认知评估的双元作用路径与边界条件。本

研究构建了一个系统的数字零工算法压力影响个

体主动服务行为的理论模型, 具体有以下三点理

论创新： 

第一, 本研究基于在线服务平台算法管理的

特征与零工与算法系统的人机交互过程, 提出数

字零工算法压力的概念, 有效衔接目前算法管理

工作特征和零工压力体验研究, 为后续相关研究

提供可靠的测量工具。一方面, 虽然少数研究对

零工的工作状态、压力体验情况等进行了探讨 , 

但多以定性描述为主(李胜蓝, 江立华, 2020), 缺

少对零工压力类型、压力内容及其影响机制的深

入探究。另一方面, 已有大量研究探讨了传统组

织中一般员工的工作压力(代同亮 等, 2022; 徐虹 

等, 2021), 但零工不同于传统雇佣范式下的正式

员工, 其与平台组织间是一种动态合作关系, 受

算法管理而非人为管理, 存在区别于传统组织的

新型压力源。例如, 零工需要不断更新自身的软

件操作能力和知识, 并不得不在工作中持续关注

算法驱动的动态指标系统; 同时, 零工在劳动过

程中还需与其他主体(如顾客)保持有效互动, 体

验的压力内容可能更加多元和复杂。故有必要探

究零工经济业态下零工与组织正式员工所面临工

作压力的差异。近期研究基于算法管理情境探讨

了零工的工作特征与压力体验的概念与内涵(高

雪原 等, 2023; 裴嘉良 等, 2021), 在此基础上, 

仍需要进一步识别人与算法交互过程中感知的具

体压力源。 

为了弥补上述理论缺口, 本研究基于在线服

务平台算法管理的 6 项功能特征, 结合零工与算

法系统的三阶段交互过程, 通过调研访谈与理论

的不断对接, 开发在线服务平台数字零工算法压

力的测量工具。本研究将数字零工算法压力定义

为在线服务平台企业中的零工因与算法管理功能

交互而体验到的压力, 具体则包括了劳动评价、

算法学习、时间约束、规范控制、算法不确定性、

算法不安全感、社会隔离等 6 个维度。这一探索

有助于拓展当前与算法管理相关的工作要求的研

究内容, 为解释工作压力在算法管理中的复杂影
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响提供新的概念视角与测量工具。 

第二, 本研究依据压力认知评估理论, 分别

探究算法压力影响零工主动服务行为的挑战性与

阻断性压力认知评估的双元作用路径。从相关算

法管理工作压力的影响研究进展方面分析, 当前

研究存在较为矛盾的研究结论。如已有研究发现, 

算法压力会激活员工的内在动机, 提升零工的工

作绩效(Behl et al., 2022), 但会剥夺零工的工作自

主权并增加工作不安全感 (Parent-Rocheleau & 

Parker, 2022)。对于这一矛盾的研究结论, 一方面

在于当前研究因并未对算法压力的性质与类型进

行区分, 并整合探究不同类型压力对零工工作行

为的作用机制, 因此割裂地探讨算法压力的积极

或消极影响。另一方面, 当前压力研究对如何影

响零工主动服务行为的关注不足。由于服务型企

业以按需(On-demand)为导向, 其竞争优势的获取

和维持取决于顾客使用的粘性, 即服务平台的核

心竞争力在于向顾客提供更加优质的服务以提升

顾客满意度与品牌忠诚, 这依赖于零工自发、长

久地提供超出既定服务规范和标准程序的主动服

务行为(Raub & Liao, 2012; Rank, 2007)。目前研究

主要集中在银行、酒店餐饮等传统组织情境下探

讨服务从业者的主动性人格、自我效能感等对主

动服务行为的预测作用 (Rank et al., 2007; Wu 

et al., 2023), 却尚未涉及在线服务平台这一新兴

服务领域, 也未关注零工这一日益庞大的新兴群

体; 同时对算法管理为零工带来的潜在积极工作

压力有所忽略, 例如劳动评价与算法学习对个人

成长与平台发展的潜在积极作用。 

为弥补当前研究的不足, 本研究结合在线服

务平台算法管理特征 , 基于压力认知评估理论 , 

探讨当在线服务平台零工面临差异性的算法压力

时, 不同类型(挑战性/阻断性)的算法压力认知评

估是否会接续通过认知(问题解决沉思与工作消

极反刍)和情感路径(专注与焦虑)对零工主动服务

行为产生“截然不同”的影响效果。本研究为已有

算法压力相关研究中的矛盾研究结果提供新的解

释, 在理论上区分数字零工算法压力影响主动服

务行为的增益路径与损耗路径, 并为丰富算法管

理中工作压力的相关研究提供新的理论研究视角。 

第三, 本研究明晰在线服务平台算法管理特

征在算法压力的双元认知评估路径对零工主动服

务行为影响中的跨层次调节作用。在以算法管理

为核心的在线服务平台零工工作环境中, 人类管

理者以及组织提供的工作资源的重要作用仍然不

可忽视。例如, 公平感知会提升数字零工的工作

满意度 , 促进情感承诺并强化留职意愿 (Wiener 

et al., 2023), 而感知算法规范指导等组织支持的

作用主要体现为缓解零工的情绪耗竭 (孙锐  等 , 

2024), 然而, 当前研究未能结合将算法系统与人

类的协同管理作用进行系统探讨。同时, 数字零

工算法压力的差异化影响路径同样需要不同类型

的支持与保障, 但现有研究对于边界机制的研究

成果有限, 缺乏对这一复杂关系的细节探究。对

此, 本研究探讨平台层面的算法公平性和平台算

法支持在算法压力的挑战性−阻断性认知评估影

响认知形成这一路径中发挥的跨层次调节作用和

边界机制。这不仅能为揭示在线服务平台零工工

作环境特性与压力反应的交互机制补充更多理论

细节, 也可以为“人本主义”思想下, 平台组织优

化工作资源配置在管理策略和工具方面提供更有

针对性的参考和借鉴。 

4.2  未来研究展望 

基于上述理论构建与研究设计, 本研究拟从

微观层面数据收集、中观层面平台企业案例分析

宏观层面动态涌现机制三个方面对未来在线服务

平台数字零工算法压力研究进行展望, 以期为未

来研究提供方向指引。 

首先, 在微观个体层面, 未来宜创新研究设

计 , 以验证数字零工挑战性−阻断性算法压力与

主动服务行为的作用机制与边界条件, 并揭示算

法压力源与压力反应之间的因果关系和动态变

化。通过操纵实验条件(如数字零工算法压力的类

型、强度等), 观测零工在不同压力水平下的心理

反应、行为态度以及主动服务行为的变化, 进而

提供因果关系的直接证据。同时考虑到数字零工

算法压力对其主动服务行为的影响是一个动态变

化的过程, 一方面可以通过经验取样法捕捉存在

短期波动的个体压力感知、心理反应与行为态度, 

为本研究收集零工在真实工作状态下的即时动态

数据, 并采取动态结构方程模型验证变量间的因

果关系; 另一方面可以拓宽时间序列, 结合潜变

量增长模型等方法探讨零工在中长期阶段的算法

压力演变以及对主动服务行为的长期影响, 进一

步把握在线服务平台零工职业内涵变迁下算法压

力的内在特征与复杂机制。实验法与纵向追踪研
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究等研究设计有助于理解零工职业发展的内在规

律(Sayre, 2023), 并为职业适应性与服务质量提

升提供科学依据。 

其次 , 未来可以结合案例分析的研究方法 , 

探索其他可能的中介作用路径以及边界条件。尽

管已有文献采取量化研究范式, 但在线服务平台

算法管理以及零工压力反应具有强情景化特征 , 

而量化研究难以解释作用过程的动态性与复杂

性。为了更全面地理解这一复杂现象, 未来可以

采取多案例研究等质性方法, 通过对比不同案例

的情境特点、管理策略和员工反应, 可以更好地

揭示不同情境下中介作用路径的差异性以及边界

条件的影响。这将有助于深化对数字零工算法压

力反应的作用机理与影响机制的系统认知, 并为

相关组织提供更有针对性的管理策略和实践建议。 

最后, 针对零工不同压力类型组合、多主体

交互、自组织涌现等复杂实际场景, 静态研究视

角以及“变量中心”的研究思路也有待突破。一方

面, 在管理技术快速发展与用户需求日新月异的

零工经济时代, 零工所面对的算法要求与算法压

力在持续发生变化, 因此近年来工作压力相关研

究开始考虑时间性与变化性的因素。另一方面 , 

在线服务平台的服务质量口碑依赖于每一位零工

的主动服务行为, 因此也应关注零工个体主动服

务行为自下而上对在线服务平台运转效率的动态

影响。现有研究指出, 强算法管理下的零工通过

合理利用规则、主动合作与抗争等方式, 争取劳

动自主性(冯向楠, 詹婧, 2019), 在与其他个体、

平台算法的互动中形成自组织 (李延昊 , 苏竣 , 

2022; 张志学 等, 2021), 这也是探讨服务行为与

服务质量问题时的关键机制。未来可以基于多智

能体的建模方法解释自零工算法压力到平台零工

群体主动服务行为的动态涌现机制。基于算法压

力双重维度对零工进行分类, 确定智能主体的行

为准则; 依据在线服务平台的算法管理特征, 构

建模型外部环境; 进而利用自组织原则以及群体

决策的约束规则, 构建在线服务平台服务质量的

多主体模型, 为科学制定算法管理策略提供理论

依据。 
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Challenge or hindrance? The impact of platform algorithmic  
stressor on digital gig workers’ proactive service behavior 
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Abstract: The gig economy, a novel form relying on online service platforms, has swiftly emerged as a 

significant driver for creating employment opportunities and enhancing overall economic efficiency. These 

platforms not only harness big data algorithms to improve operational efficiency but also dynamically track 

the labor process of digital gig workers in a comprehensive manner, thereby inducing complex and diverse 

new stress experiences in their interaction with algorithm systems and platforms. However, existing research 
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has yet to clearly define the concept of digital gig algorithmic stressors and lacks reliable measurement tools. 

These research gaps have hindered the exploration of the responses to digital gig stressors and their impact 

on platform service quality. Therefore, centering on the core research topic of “the connotation of platform 

algorithmic stressors and their differentiated impact on proactive service behavior of digital gig workers,” 

this study creatively proposes a new definition of algorithmic stressors on digital gig workers, based on the 

interaction process between algorithmic management functions and digital gig workers. Additionally, the 

structural elements of algorithm-related stressors are identified through the development of scientific 

measurement tools. Furthermore, integrating the theory of stress cognitive evaluation and the 

challenge-hindrance stress cognitive evaluation framework, this study unveils the gain path of “problem- 

solving pondering—attentiveness” and the loss path of “work negative rumination—anxiety” through which 

algorithmic stressors affect the proactive service behavior of digital gig workers, as well as the boundary 

conditions of algorithm fairness and platform algorithm support under which these dual pathways operate. 

This research not only expands the theoretical framework of platform algorithm studies within the gig 

economy context but also provides theoretical guidance for effectively harnessing the positive functions of 

online service platform algorithms. 

Keywords: algorithmic stressor, proactive service behavior, gig economy, cognitive appraisal of stress theory, 

digital gig workers 


